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Señores Miembros del jurado. 
 
 Presento  ante ustedes la tesis titulada “CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD Y NIVELES DE 
SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS EN EL CENTRO DE SALUD PAUCARTAMBO (CUSCO) 2016”, con la 
finalidad de Determinar la relación que existe entre la calidad de los servicios de salud y los niveles de 
satisfacción de los usuarios en el Centro de Salud Paucartambo (Cusco) ,en cumplimiento del 
reglamento de Grados y títulos de la Universidad Cesar Vallejo  para obtener el Grado Académico de 
Magister de  Gestión de los servicios de la salud. 
Esperando cumplir con los requisitos de aprobación. 
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El trabajo de investigación tiene como finalidad demostrar la relación entre la calidad de los servicios 
de salud y los niveles de satisfacción de los usuarios que asisten al Centro de Salud Paucartambo de la 
ciudad del Cusco. Para el efecto se considera como objetivo general: Determinar la relación que existe 
entre la calidad de los servicios de salud y los niveles de satisfacción de los usuarios en el Centro de 
Salud Paucartambo (Cusco), 2016.En la metodología, se consideró el tipo de investigación descriptiva 
y diseño correlacional, con una muestra de 382 usuarios que asisten al Centro de Salud Paucartambo, 
siendo el muestreo elegido el probabilístico, pues la elección de los elementos  dependieron de la 
probabilidad, y no de causas relacionadas con las características de la investigación. Como 
instrumentos de investigación se han seleccionado la encuesta de calidad de servicios de salud para 
los usuarios y la encuesta de satisfacción del usuario, en el que se tomó en cuenta las dimensión 
humana, la dimensión técnico-científica y la dimensión  entorno. Los instrumentos han sido validados 
mediante juicio de expertos y el estadístico de Alfa de Crombach. 
Entre las conclusiones más importantes se consideró que existe relación entre la calidad de los 
servicios de salud y el nivel de satisfacción de los usuarios que asisten al Centro de Salud Paucartambo 
de la ciudad del Cusco con un Rho = 0.117 siendo esta una correlación positiva débil, lo que indica que  
a mayor calidad de los servicios, mayor será la satisfacción de los usuarios, para verificar esta relación 
se realizó la prueba de hipótesis chi-cuadrada, concluyéndose que se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis alterna que nos dice que las variables calidad de los servicios  y satisfacción de los 
usuarios no son independientes, con un nivel de confianza del 95%, por lo tanto ambas variables están 
relacionadas. 
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The research aims to demonstrate the relationship between the quality of health services and levels 
of user satisfaction attending the Paucartambo Health Center Cusco. For this purpose it is considered 
as a general objective: To determine the relationship between the quality of health services and levels 
of user satisfaction at the Center for Health Paucartambo (Cusco), 2016.In the methodology, the type 
of descriptive research and correlational design was considered, with a sample of 382 users who attend 
the Center Paucartambo Health, being the sampling chosen probabilistic, as the choice of the elements 
depended on chance, not causes related to the characteristics of the investigation. As research tools 
have been selected survey quality health services for users and user satisfaction survey, which took 
into account the human dimension, the technical-scientific dimension and the dimension 
environment. The instruments have been validated by expert judgment and statistical Cronbach Alpha. 
Among the most important findings was considered that there is a relationship between the quality of 
health services and the level of user satisfaction attending the Center Paucartambo Health Cusco with 
Rho = 0.117 this being a weak positive correlation, It is indicating that the higher quality of services, the 
greater the user satisfaction, to verify this relationship hypothesis testing chi-square was performed, 
concluding that the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis that tells us it is accepted 
that the variable quality of service and user satisfaction are not independent, with a confidence level of 
95%, so both variables are related. 
 
KEYWORDS: Quality of health services, levels of user satisfaction, quality attributes, dimensions of 
quality health. 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
